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Señores miembros del jurado: 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de grados y 
títulos sección de postgrado de la Universidad César Vallejo para optar el grado 
de Magíster en Gestión Pública, presento el trabajo de investigación denominado:  
Estado Situacional de las Consultas externas y la atención de los usuarios en el 
Servicio de Cardiología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins,  Lima, 
2013. 
 
La investigación tiene como propósito  establecer la relación entre las dos 
variables: Estado Situacional de las consultas externas y la atención de los 
usuarios 
 
En ese sentido se busca establecer la relación entre el  desempeño de la atención  
médica  en los aspectos de gestión, planificación y programación permitiendo la 
mejora de la atención a los usuarios en las  consultas externas en el Servicio de 
Cardiología. 
 
La presente investigación está dividida en cuatro capítulos:  
 
En el Capítulo I se expone el planteamiento del problema: incluye formulación del 
problema, los objetivos, la justificación, las limitaciones y los antecedentes.  
 
En  el  Capítulo  II: que contiene  el  marco teórico  sobre  el  tema  a  investigar: 
Estado Situacional de las Consultas externas y la atención de los usuarios.  
 
En el Capítulo III: se desarrolla el trabajo de campo y el proceso de la 
 vii 
contrastación de hipótesis; las variables de estudio, diseño, población y muestra, 
las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos de análisis.  
 
 
Finalmente el capítulo IV corresponde a la interpretación de los resultados; que 
comprende la descripción y discusión del trabajo de estudio.  
 
Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada y 
merezca su aprobación. 
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El presente trabajo de investigación ha tenido  como problema general: ¿Cuál es 
la relación entre el estado situacional de las consultas externas  y la atención del  
los usuarios en el servicio de cardiología del HNERM, Lima, 2013. 
 
El tipo de investigación fue básica de naturaleza descriptiva – correlacional, el 
diseño fue no experimental de corte transversal-correlacional. La muestra estuvo 
conformada por 380 usuarios  del servicio de cardiología del HNERM. Para la 
recolección de datos se utilizó los siguientes instrumentos, el test de     para el 
estado situacional y el de cuestionario tipo escala de Likert para atención del 
usuario. 
  
En la investigación, se ha encontrado que existe relación positiva y significativa 
entre el estado situacional de las consultas externas  y la atención de los usuarios 
en el Servicio de Cardiología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati 
Martins,Lima, 2013, con Rho de Spearman  r = .44 y p < .05. 
 

















This present research has led to general problem: What is the relationship 
between situational status and outpatient care users in the cardiology department 
of HNERM , Lima, 2013. 
 
The research was basic descriptive - correlational, non-experimental design was 
cross - sectional correlational . The sample consisted of 380 service users 
HNERM cardiology. For data collection the following instruments was used to test 
the situational status questionnaire and Likert scale for user attention. 
  
In research , it has been found that there is significant positive relationship 
between the situational status of external consultation and user attention in the 
cardiology department of the Edgardo Rebagliati Martins National Hospital , Lima, 
2013, Rho Spearman r = .44 and p < .05. 
 





















La presente investigación pretende determinar si existe una relación entre  el 
estado situacional de las consultas externas y la atención de los usuarios en el 
Servicio de Cardiología  del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins 
(HNERM), Lima - 2013. 
 
Con este objetivo se pretende buscar evidencia de cómo se encuentran 
relacionadas las variables estado situacional de las consultas externas y la 
atención de los usuarios.  
 
Un contexto de relevancia incuestionable en el desarrollo de la sociedad es la 
Salud, según la Organización Mundial de la Salud: Es el estado  completo de 
bienestar físico, mental y social y no solamente la ausencia de enfermedad. Así 
como  es el logro del máximo nivel de bienestar y de la capacidad de 
funcionamiento que permiten los factores sociales en los que viven inmersos el 
individuo y la colectividad.   
 
Cabe señalar, que el Seguro Social de Salud, EsSalud, es un organismo público 
descentralizado, con personería jurídica de derecho público interno, adscrito al 
Sector Trabajo y Promoción Social, tiene por finalidad dar cobertura a los 
asegurados y sus derechohabientes, a través del otorgamiento de prestaciones 
de prevención, promoción, recuperación, rehabilitación, prestaciones económicas, 
y prestaciones sociales que corresponden al régimen contributivo de la Seguridad 
Social en Salud, así como otros seguros de riesgos humanos. 
 
Siendo una institución de seguridad social de salud que persigue el bienestar de 
los asegurados y su acceso oportuno a prestaciones de salud, económicas y 
sociales, integrales y de calidad, mediante una gestión transparente y eficiente. 
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En este sentido, la  adecuada atención de los usuarios  del servicio de cardiología 
es lo más importante, para la consecución del logro principal de la Seguridad 
Social en la salud. 
 
En el estudio presentado, se siguió el diseño de tesis aprobado por la Escuela de 
Postgrado de la Universidad César Vallejo, para la mención de Maestría en 
Gestión Pública, el mismo que contiene en su aspecto preliminar la dedicatoria, 
agradecimiento, presentación, índice, resumen en español y resumen en inglés 
siendo complementado con la introducción. 
 
La presente investigación está dividida en IV capítulos: 
 
En el Capítulo I, se expone el problema de investigación. Comprende el 
planteamiento del problema, el cual se presenta un enfoque de la situación en la 
cual se viene desenvolviendo en el HNERM,   como la relación que existe entre el 
estado situacional de las Consultas Externas  y la atención de los usuarios. Así 
mismo se expone los antecedentes del problema, la justificación del por qué y 
para qué fue elegido.  Las limitaciones que se presentaron para la realización del 
trabajo y las preguntas de investigación que se relacionan con el objetivo general 
y específico que nos sirvieron de guía para las actividades desarrolladas. 
 
 El Capítulo II, contiene el marco teórico. Se fundamenta el trabajo de 
investigación y se adopta una respectiva teoría señalando las variables de estado 
situacional de las consultas externas y la atención de los usuarios, bases teóricas, 
definiciones, principios y fundamentos que la rigen, se desarrolla cada variable 
para su mejor entendimiento. 
 
El Capítulo III, desarrolla la metodología empleada. Aquí encontramos la 
formulación de hipótesis general y específicas, así como sus indicadores o 
escalas valorativas objetos de estudio y evaluación, también la comprobación de 
nuestras hipótesis, para ellos utilizaremos la tabla de la operacionalización de las 
variables. Aquí encontraremos el tipo y diseño de estudio a ser trabajados, así 
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como la población y muestra, también veremos la validez y confiabilidad de los 
instrumentos. 
 
El Capítulo IV, corresponde a la interpretación de los resultados. Se verifica la 
hipótesis al obtener los resultados de los cuestionarios realizados en relación a 
las dos variables hacer trabajadas en nuestra investigación, dando valores 
respectivos a cada respuesta de acuerdo al estándar de valores establecidos en 
cada uno de los instrumentos y de acuerdo a su determinada técnica: los cuales 
serán procesados a través del sistema SPSS 20, el mismo que arrojará los 
resultados pertinentes permitiéndonos describir, analizar e interpretar dichos 
resultados, dando así respuesta a  nuestra hipótesis formulada. 
 
Finalmente las conclusiones y sugerencias, acerca de los resultados y las 
referencias bibliográficas utilizadas. 
 
La autora 
 
